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En esta investigación, se presenta el desarrollo e implementación de un sistema 
web para la gestión de incidencias informáticas en el área de infraestructura y 
soporte técnico de la empresa edpyme raíz s.a. - 2015. El sistema web 
implementado favoreció en el incremento del porcentaje de incidencias resueltas y 
en la disminución del tiempo medio por incidencia resuelta. También se redujo el 
costo medio por incidencia resuelta. Mejorando así la calidad de los servicios de 
tecnología de información brindada por el área de infraestructura y soporte técnico. 
  
El objetivo principal de la tesis fue determinar la influencia de un sistema web en el 
proceso de gestión de incidencias informáticas en el área de infraestructura y 
soporte técnico de la empresa EDPYME RAÍZ S.A. El tipo de investigación fue 
aplicada - experimental y el diseño de investigación fue pre-experimental. El método 
de investigación fue hipotético-deductivo. La metodología de desarrollo del sistema 
web utilizada fue RUP (Proceso Unificado de Rational).  
Las herramientas que se utilizaron para el desarrollo del sistema web fueron: 
Rational Rose 7.0 para el modelado del sistema web; para el entorno de desarrollo 
del sistema web se usó: NetBeans IDE 8.0.2. Como gestor de base de datos 
PostgreSQL 9.2 y el lenguaje de programación PHP (Hypertext Preprocessor). La 
arquitectura del sistema es: Modelo Vista Controlador  (MVC). 
La población que se utilizó para esta investigación fue de 300 incidencias 
registradas en 2 semanas de recolección de datos en el área de infraestructura y 
soporte Técnico de la empresa EDPYME RAÍZ S.A. Se obtuvo como muestra 121 
incidencias registradas, para los indicadores: Porcentaje de Incidencias Resueltas, 




PALABRAS CLAVES  






In this research, it is presented the development and implementation of a web-based 
system to manage informatic incidents in the area of infrastructure and tehcnical 
support of the company EDPYME RAIZ S.A. - 2015. The implemented web system 
improved in increasing the percentage of incidents resolved and the average time 
decreased incidence resolved. The average cost was also reduced by resolute 
advocacy. Thus improving the quality of information technology services provided 
by the area of infrastructure and technical support. 
  
The main aim of the thesis was to determine the influence of a web system in the 
management process of informatic incidents in the area of infrastructure and support 
of the company EDPYME RAIZ S.A. This kind of research was applied - 
experimental  and the investigation design was pre-experimental. The research 
method was hypothetical-deductive. The web development methodology system 
used was RUP (Rational Unified Process). 
 
The tools used to develope the web system were: Rational Rose 7.0 for web 
modeling system; for web development environment system was used: NetBeans 
IDE 8.0.2. As manager PostgreSQL 9.2 database and programming language PHP 
(Hypertext Preprocessor). The system architecture is Model View Controller (MVC). 
The population used for this research was 300 incidents registered in 2 weeks of 
data collection in the area of infrastructure and technical support of the company 
EDPYME RAIZ S.A. 121 incidents were recorded for indicators: Percentage of 
incidents resolved, Part Time Resolved by Incidence and Cost per available Issue 
resolved. 




Web, Incident Management System, Resolved Issues, Population, Sample. 
